PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN STUDI PADA PELANGGAN JASA TITIP DI MEDIA SOSIAL DI KOTA MALANG by Hajliana, Ema
 PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN 
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN STUDI PADA 
PELANGGAN JASA TITIP DI MEDIA SOSIAL DI KOTA MALANG 
 
SKRIPSI 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 










PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 





PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN 
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN STUDI PADA 
PELANGGAN JASA TITIP DI MEDIA SOSIAL DI KOTA MALANG 
 
SKRIPSI 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 















PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 













Yang bertanda tangan di bawah ini, saya: 
Nama   : Ema Hajliana 
NIM   : 201310160311179 
Program Studi : Manajemen 
Surel   : emmahajliana21@gmail.com 
Dengan ini menyatakan bahwa: 
1. Skripsi ini adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian maupun 
keseluruhan, bukan hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan saya, serta 
bukan merupakan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil orang lain; 
2. Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan sebagai bahan rujukan (refrensi) 
dalam skripsi ini, secara tertulis dan secara jelas dicantumkan sebagai 
bahan/sumber acuan dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan di 
daftar pustaka sesuai dengan ketentuan penulisan ilmiah yang berlaku; 
3. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila di kemudian hari 
terdapat penyimpangan dan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka 
saya bersedia menerima sanksi akademis, dan sanksi-sanksi lainnya yang sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
      Malang, 10 Juli 2020 
      Yang Membuat Pernyataan, 
         
 





Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Dengan mengucapkan Alhamdulillah segala puji dan syukur yang telah penulis 
panjatkan kepada Allah SWT. Serta shalawat dan salam senantiasa tercurahkan kepada 
baginda Nabi Muhammad SAW yang telah mengantarkan manusia dari zaman 
kegelapan menuju zaman yang terang benderang. Penyusunan skripsi ini dimaksudkan 
untuk memenuhi syarat guna mencapai gelar Sarjana Ekonomi di Universitas 
Muhammadiyah Malang. 
Penulis menyadari bahwa penulis tidak dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul 
“Pengaruh kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas 
pelanggan studi pada pelanggan jasa titip di media sosial di Kota Malang” tanpa 
adanya dukungan dari berbagai pihak baik moril maupun material. Oleh karena itu 
penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada semua pihak yang telah 
membantu dalam menyelesaikan skripsi ini terutama kepada: 
1. Kedua orang tua, ayahanda tercinta Moh Djamil dan Almarhumah Ibunda 
tersayang Nurul Hasanah yang telah memberikan dukungan baik moril maupun 
material serta do’a yang tiada henti-hentinya kepada penulis. 
2. Segenap keluarga besar dan teman yang telah menyemangati dalam 
menyelesaikan skripsi ini. 
3. Bapak Dr. H. Fauzan, M.Pd selaku rektor Universitas Muhammadiyah 
Malang. 
4. Ibu Dr. Idah Zuhroh, M.M selaku dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Malang. 
 iv 
 
5. Bapak Dr. Marsudi, M.M. selaku dosen pembimbing I yang telah membimbing 
dengaan sabar dan teliti serta senantiasa memberikan arahan dan memotivasi 
peneliti dalam menyelesaikan skripsi. 
6. Bapak Dr. Eko Handayanto, M.M. Selaku dosen pembimbing II yang telah 
membimbing dengan sabar dan teliti sehingga peneliti dapat menyelesaikan 
skripsi. 
7. Ibu Dra. Titiek Ambarwati, M.M selaku dosen wali manajemen D 
8. Bapak Dr. Marsudi, M.M selaku ketua jurusan Manajemen FEB-UMM 
9. Seluruh jajaran dosen Program Studi manajemen FEB-UMM. 
10. Ari Febrianto, yang telah memberikan motivasi dan semangat setiap harinya 
dalam menyelesaikan skripsi ini. 
 Peneliti menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari kata 
sempurna dikarenakan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki penulis. Oleh 
karena itu penulis mengharapkan saran yang membangun untuk keberlanjutan 
penelitian. Akhir kata, peneliti berharap skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi 
semua pihak. 
Wassalamu`alaikum Wr. Wb 
Malang, 10 Juni 2020 
 
 




       Halaman  
ABSTRAK  ............................................................................................................... i 
ABSTRACT .............................................................................................................. ii 
KATA PENGANTAR .............................................................................................. iii 
DAFTAR ISI ............................................................................................................. v 
DAFTAR GAMBAR ................................................................................................ viii 
DAFTAR TABEL  ................................................................................................... ix 
DAFTAR LAMPIRAN  ........................................................................................... x 
BAB 1       PENDAHULUAN .................................................................................. 1 
A. Latar Belakang ................................................................................... 1 
B. Rumusan Masalah .............................................................................. 8 
C. Tujuan Penelitian ................................................................................ 8 
D. Batasan Masalah ................................................................................. 9 
E. Manfaat Penelitian .............................................................................. 9 
BAB II      KAJIAN PUSTAKA .............................................................................. 11 
A. Penelitian Terdahulu ........................................................................... 11 
B. Landasan Teori ................................................................................... 13 
1. Loyalitas Pelanggan ....................................................................... 13 
a. Indikator - indikator yang membentuk loyalitas 
pelanggan .................................................................................. 15 
2. Kualitas Layanan ........................................................................... 15 
a. Indikator - indikator yang membentuk kualitas 
layanan ...................................................................................... 16 
3. Kepercayaan .................................................................................. 17 
a. Indikator - indikator yang membentuk kepercayaan ................. 18 
4. Kepuasan ........................................................................................ 18 
a. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
 vi 
 
konsumen .................................................................................. 19 
b. Indikator - indikator yang membentuk kepuasan ...................... 21 
5. Jasa Titip ........................................................................................ 22 
6. Media Sosial .................................................................................. 23 
a. Karakteristik Media Sosial ........................................................ 24 
C. Hubungan Antar Variabel................................................................... 25 
D. Kerangka Fikir .................................................................................... 29 
E. Hipotesis ............................................................................................. 30 
BAB III     METODE PENELITIAN ..................................................................... 33 
A. Lokasi dan Waktu Penelitian .............................................................. 33 
B. Jenis Penelitian ................................................................................... 33 
C. Populasi dan Teknik Penentuan Sampel............................................. 33 
1. Populasi .......................................................................................... 33 
2. Sampel ........................................................................................... 34 
D. Devinisi Operasional Variabel ........................................................... 35 
E. Jenis dan Sumber Data ....................................................................... 39 
F. Teknik Pengumpulan Data ................................................................. 39 
G. Uji Instrumen ...................................................................................... 40 
1. Uji Validitas ................................................................................... 40 
2. Uji Reliabilitas ............................................................................... 41 
3. Uji Asumsi Klasik .......................................................................... 42 
a. Uji Normalitas Data .................................................................. 42 
b. Uji Multikolinieritas  ................................................................. 43 
c. Uji Heteroskedastisitas  ............................................................. 44 
d. Uji Autokorelasi ........................................................................ 44 
H. Teknik Analisis Data .......................................................................... 45 
1. Analisis Regresi Berganda ............................................................. 45 
2. Uji Hipotesis .................................................................................. 46 
 vii 
 
a. Uji t ........................................................................................... 46 
b. Uji F .......................................................................................... 47 
c. Uji Dominan .............................................................................. 47 
BAB IV     HASIL DAN PEMBAHASAN ............................................................. 48 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian.................................................... 48 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian .............................................................. 49 
C. Karakteristik Responden Penelitian ................................................... 50 
D. Uji Instrumen ...................................................................................... 53 
1. Uji Validitas ................................................................................... 53 
2. Uji Reliabilitas ............................................................................... 54 
E. Uji Asumsi Klasik .............................................................................. 55 
1. Uji Normalitas Data ....................................................................... 55 
2. Uji Multikolinieritas  ..................................................................... 56 
3. Uji Heteroskedastisitas  ................................................................. 57 
4. Uji Autokorelasi ............................................................................. 58 
F. Hasil Analisis Data ............................................................................. 60 
1. Hasil Analisis Regresi Berganda ................................................... 60 
2. Hasil Uji Hipotesis ......................................................................... 62 
a. Uji t ........................................................................................... 62 
b. Uji F .......................................................................................... 63 
c. Uji Dominan .............................................................................. 65 
G. Pembahasan Hasil Penelitian .............................................................. 65 
BAB V      PENUTUP ............................................................................................... 71 
A. Kesimpulan ......................................................................................... 71 
B. Saran ................................................................................................... 73 
DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................... 74 





Gambar 1.1     Konsumen Pengguna Jasa Titip Di Media Sosial .............................. 5 
Gambar 1.2     Pengalaman Konsumen Menggunakan Layanan Jasa   Titip  
                        di Media Sosial ................................................................................... 6 
Gambar 2.1     Hubungan Antara Kualitas Layanan, Kepercayaan dan  
Kepuasan Dengan Loyalitas Pelanggan ............................................. 30 
Gambar 4.1 Grafik Hasil Uji Normalitas Data ....................................................... 56 





                                   Halaman 
Tabel 2.1   Penelitian Terdahulu  ............................................................................... 11 
Tabel 2.1   Penelitian Terdahulu Lanjutan ................................................................. 12 
Tabel 2.1   Penelitian Terdahulu Lanjutan ................................................................. 13 
Tabel 3.1   Definisi Operasional Variabel .................................................................. 38 
Tabel 4.1   Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................................. 50 
Tabel 4.2   Gambaran Responden Berdasarkan Umur ............................................... 51 
Tabel 4.3   Gambaran Responden Berdasarkan Status Perkawinan........................... 51 
Tabel 4.4   Gambaran Responden Rerdasarkan Pembelian Berulang ........................ 52 
Tabel 4.5   Gambaran Responden Berdasarkan Jenia Media Sosial  
Yang Di Gunakan .................................................................................... 52 
Tabel 4.6   Hasil Uji Validitas .................................................................................... 54 
Tabel 4.7   Hasil Uji Reliabilitas ................................................................................ 55 
Tabel 4.8   Hasil Uji Multikolinearitas Data .............................................................. 57 
Tabel 4.9   Hasil Uji Autokorelasi ............................................................................. 59 
Tabel 4.10 Hasil Analisis Regresi Berganda ............................................................. 60 
Tabel 4.11 Hasil Uji t ................................................................................................. 62 
Tabel 4.12 Hasil Uji F ................................................................................................ 64 





          Halaman 
Lampiran 1    Kuesioner Penelitian ............................................................................ 80 
Lampiran 2    Data Karakteristik Responden ............................................................. 84 
Lampiran 3    Uji Instrumen dan Uji Reliabilitas  ...................................................... 85 
Lampiran 4    Uji Asumsi Klasik ............................................................................... 88 






Adha, A. (2018) “Tinjauan hukum islam terhadap jasa penitipan motor tanpa 
jaminan (studi kasus cikoromoy kec cimanuk-pandeglang)”. Skripsi. 
Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin. Banten   
Afifah, A. (2016). “Pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap 
loyalitas nasabah (Studi Kasus di PT Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Simpang Patal Palembang)”. Skripsi (Doctoral dissertation, 
Uin Raden Fatah Palembang). 
Al Rasyid, dan Harun. 2011. “Teknik Penarikan Sampel dan Penyusunan Skala”. 
Bandung: Program Pasca Sarjana Universitas Padjajaran 
Ambar. 2017. “dua puluh pengertian media sosial menurut para ahli”. 
http/www.pakarkomunikasi.com/pengertian-media-sosial-menurut-
para-ahli. [diakses pada 8 Juni 2017] 
Amelia, A. 2017. “pengaruh transaksi online shopping dan kepercayaan konsumen 
terhadap kepuasan pada e-commerce”. Jurnal ilmu dan riset 
manajemen. Vol. 6. No. 7. 
Arikunto, S. 2006. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka 
Cipta. 
Arikunto, S. 2010. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka 
Cipta. 
Asmarani, P. 2015. “Pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan 
terhadap loyalitas konsumen studi kasus pada konsumen bus harapan 
jaya tulungagung”. Jurnal. 
Aziz. 2016. “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan dan Loyalitas 
Konsumen Studi Kasus pada Pengguna Jasa Pengiriman Paket PT. Pos 
Indonesia Persero”. Skripsi: Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 
Yogyakarta. 
Bahrudin, M., & S. Zuhro. 2015. “Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Loyalitas Pelanggan”. Journal Bisnis dan Manajemen Islam. 
Vol. 3. No. 1. Hlm. 1. 
Boone, Louis E. dan David I. Kurtz. 2007. Contemporary Business 
(PengantarBisnis Kontemporer). Jakarta: Salemba Empat. 




Carr, C., T., & R. A Hayes. 2015. “Social Media: Definin, Developing,and Diviningl, 
Atlantic.” Journal of Communication. 
Fahmi, M., M. Andi, & Jufrizen. 2018. “Peran Kepercayaan Dalam Mediasi Pengaruh 
Kualitas Website Terhadap Loyalitas Pelanggan Online Shop” Journal 
Lembaga Penelitian dan Penulisan Ilmiah. Vol. 2. No. 3. Hlm. 121-130. 
Fikri, S., W. Wiyani, dan A. Suwandaru. 2016 “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa Studi Pada Mahasiswa Strata I 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politikuniversitas Merdeka Malang” Jurnal 
Bisnis Dan Manajemen Vol. 3 No.1. 
Flavian dan Giunaliu. 2007. “Measure on web usability Website”. Journal of Computer 
Information Systems. 48. No.1. Hlm. 17-23.  
Fornell, C. 1992 “A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish 
Experience.” Journal of Marketing, Vol. 56. 
Freankel, J., R. dan wellen, N. E. (1993). How to design and evaluate research in 
education (second edition). Champaign: leisure press. 
Gendro, Wiyono. 2011. Merancang Penelitian Bisnis dengan Alat Analisis SPSS 17.0 
& Smart PLS 2.0. Yogyakarta: Percetakan STIM YKPM. 
Ghozali, I. 2013. Analisis Multivariate dengan Program SPSS. Semarang: Badan 
Penerbit Universitas Diponegoro. 
Gul, R. 2014. “The Relationship between Reputation, Customer Satisfaction, Trust, 
and Loyalty”. Journal of Public Administration and Governance. Vol. 4, 
No. 3 (368-387). 
Hairany, E, Dan M. 2014 Sangen “Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Lembaga Pengembangan dan Sertifikasi Batu Mulia 
(Lpsb) Di Martapura Kabupaten Banjar”. Jurnal Wawasan Manajemen, 
Vol. 2, Nomor 3. 
Harumi, S. D. 2016. “Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan di Perusahaan Seiko Loundry Merdan”. Analitika. 
Vol. 8. No. 2. Hlm. 115-128. 
Harun, H. 2006. “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Produk Telkom Flexi. (Studi 
Kasus PT. Telekomunikasi Indonesia Kota Semarang)” Doctoral 




Hurriyati, R. 2010. Bauran pemasaran dan loyalitas konsumen cetakan ketiga.  
Bandung. Alfabeta. 
Husein, Umar. 2010. Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis. Edisi 11. 
Jakarta: PT Raja Grafindo Persada. 
Jakpat. 2017. “jasa titip (shopping entrusted goods service) – survey report”. 
http://blog.jakpat.net/jastip-jasa-titip-shopping-entrusted-goods-service-
survey-report/). [diakses pada 27 September 2017] 
Kasmir & Jakfar. 2012. Studi Kelayakan Bisnis. Cetakan ke Delapan. Jakarta: 
Kencana. 
Kerpen, D. 2011 Likeable Social Media: How to Delight Your Customers, Create an 
Irresistible Brand, and Be Generally Amazing on Facebook (& Other 
Social Networks). Edisi: berilustrasi. Penerbit: McGraw Hill Professional, 
Hlm. 272. 
Khakim, L., A. Fathoni SE. MM., & M. M. Manarsih. 2015 “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
Variabel Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Pizza 
Hut Cabang Simpang Lima”. Journal Bisnis dan Manajemen. 
Kotler, P., and K. L. Keller, 2016. Marketing Managemen, 15th Edition, Pearson 
Education, Inc. 
Kotler, P., dan G. Amstrong. 2018. Principles of Marketing. Edisi 15 Global Edition. 
Pearson.  
Kurniawati, E., M. E. Sulistyowati., dan S. Adha. (2018). “Analisis pengaruh e-service 
quality dan consumer behavior terhadap customer loyalty dengan customer 
satisfaction sebagai variabel intervening (studi pemilihan jasa titip online 
shopping di kota Surabaya)”. Jurnal eksekutif, Vol. 6. No. 2.  
Lovelock, C., and Wirtz, J. 2004. Services Marketing, Fifth Edition. New Jersey: 
Prentice Hall. 
Lusisana, V. 2015. “Pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 
studi pada larissa eusthetic center semarang”. Jurnal Manajemen. 
Morgan, R. M., & S. D. Hunt. 1994. “The Commitment-Trust Theory Of Relationship 




Mowen, J. C., & M. Minor. 2002. Pelaku Konsumen. Jilid 1, Edisi kelima. Erlangga. 
Jakarta. Hlm. 312. 
Mowen, J.C., &Minor, M. 2002. Perilaku Konsumen. Penerjemah Dwi Kartini 
Yahya.Jakarta: Erlangga. 
Muslicha, I. S., & Irwansyah. August 2019-January 2020. “Instagram dan Fenomena 
jastip di Indonesia.” Journal Communication Spectrum: Capturing New 
Perspectives in Communication, Vol. 9 No. 2 
Musselman, A., Vernon dan Jhon H. Jackson. 1992. Introduction to Modern Business. 
Diterjemahkan Kusma Wiryadisastra. Jakarta: Erlangga. 
Norhermanto, Y., A, & H. Soesanto .2016. “Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Kepercayaan dan Loyalitas pelanggan Untuk Meningkatkan 
Minat Beli Ulang Studi pada Online Store Lazada.co.id”. Journal Of 
Management, Vol. 5. No. 3. Hlm. 1-3. 
Nugroho, A. W. & B. Sudaryanto. 2013. “Pengaruh Kinerja Layanan, Kepercayaan dan 
Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam Menggunakan Jasa 
Pengiriman Barang Studi di Hira Cargo Cabang Semarang”. Journal Of 
Management, Vol. 2. No. 3. Hlm. 1-9. 
Parasuraman, 1988. “Servqual: A Multiple Item Scale For Measuring Consumer 
Perceptions Of Service Quality”. Journal of Retailling, Vol. 64, No. 1. 
Pramesti, N. W., & A. Suyanto. 2019. “Analisis Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan”. e-proceeding of management. 
Vol. 6. No. 1. Hlm. 182-188. 
Prasetyo, W. B. (2013). “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan 
terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Swalayan Luwes Purwodadi).” 
Tugas Akhir. Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 
Universitas Dian Nuswantoro Semarang. 
Ratnasari T R, Mastuti H Aksa. 2011. Manajemen Pemasaran Jasa. Penerbit: Ghalia 
Indonesia 
Sidharto, I., & B. Suzanto. 2015. “Pengaruh Kepuasan Transaksi Online Shopping dan 
Kepercayaan Konsumen Terhadap Sikap Serta Perilaku Konsumen Pada e-




Situmorang, E. M. 2019. “Perlindungan Hukum Terhadap Pengguna Jasa Titip 
Online”. Tugas Akhir. Program Studi Hukum Ekonomi Fakultas Hukum, 
Universutas Sumatra Utara. 
Sugiyono. 2008. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Bandung: 
Alfabeta. 
Sugiyono. 2012. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Bandung: 
Alfabeta. 
Sugiyono. 2016. Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: 
CV Alfabeta. 
Swastha, B dan Irawan. 2008 Manajemen Pemasaran Modern. Cet Ke13. Liberty 
Yogyakarta 
Tjiptono Fandy. 2002. Manajemen Pemasaran, Penerbit: Andi, Yogyakarta. 
Tjiptono, Fandy. 2014, Pemasaran Jasa – Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, 
Penerbit: Andi Offset, Yogyakarta. 
Tracy I. tuten and Michael R. Solomon, 2016 “Social Media Marketing,”, 352 pp., New 
Delhi: SAGE, `450 (Paperback). ISBN 978-93-515-0924  
Tse and Wilton 1988. Production and Operation Management. Allyn and Bacon 
Publisher, USA. 
Utomo, H. 2006. “Analysis of customer loyalty toward Mesran Brand in Jakarta” 
Doctoral dissertation, Universitas Gadjah Mada. 
Valenza, J., K. 2014 Social Media Curation. Edisi: berilustrasi, cetak ulang. Library 
Technology Reports. American Library Association. Hlm. 78 
Wahyuni, E. T. 2015. “Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Perbankan Syariah”. Journal Akmenika. Vol. 12. No. 2. Hlm. 683-
688. 
Widayat. 2004. Metode Penelitian Pemasaran. Malang: CV. Cahaya Press. 
Zara, Y. 2017. “blog and inspiration” www.lifetheteen.blogspot.com/2017/07/apa-itu-
jasa-titip.html). [diakses pada 8 juli 2017] 
Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. & Gremler. 2006. 4th edition.  Services Marketing: 
Integrating Customer Focus Across the firm. McGraw-Hill. New York. 
 
 
 
 
 
